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El presente trabajo de investigación es de tipo cuantitativo no experimental, 
cuyo objetivo es establecer qué relación existe entre la calidad del servicio y 
la satisfacción del cliente del área comercial de Mibanco, agencia Mariscal 
Caceres, Por consiguiente, para determinar la muestra se extrajo una parte 
de la población que es 140 clientes de Mibanco. el objetivo general del 
estudio es determinar la relación que existe entre la calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente en el área comercial de Mibanco se muestra que 
cuando la calidad de servicio es regular, el cliente se encuentra satisfecho en 
un 58.6%; por otro lado, cuando la calidad de servicio es mala, el cliente se 
encuentra insatisfecho en un 20.7%; con estos resultados se puede verificar 
que existe relación directa entre estas dos variables en estudio, Existe 
relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en el área 
comercial de Mibanco, agencia Mariscal Cáceres -  SJL, 2016; con un índice 
de correlación Rho de Spearman de 0.912**, con un Sig.(bilateral) de 0.000. 
      





     ABSTRACK 
 
The present research work is of type quantitative and non-experimental, 
whose objective is establish what is the relation between the quality of service 
and customer satisfaction of the commercial area of Mibanco, agency 
Mariscal Caceres. So for determine the sample was removed a part of the 
population which are 140 of the customers of Mibanco. The general objective 
of this study is establish what is the relation between the quality of service and 
customer satisfaction of the commercial area of Mibanco it shows that when 
the quality of service is regulate the client is satisfied in a 58.6% ; On the other 
hand, when the quality of service is bad ,the client os dissatisfied in a 20.7%; 
with these results you can check that there is a direct relation between these 
two variables in study ,there is a relation between the quality of service and 
the customer satisfaction in the commercial area of Mibanco, agency of 
Mariscal Cáceres -  SJL, 2016; with an index of correlation of Spearman Rho 
of 0.912**, with a Sig.(bilateral) de 0.000. 
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